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部分不“走心”的智能客服惹人烦

4条精品线路
助推秋季旅游

绕圈圈、冷冰冰、挡箭牌———

2018年新增机构
高技术产业过半

“请直接说出您要办理的业
务。 ”拨打部分银行客服电话时，
用户经常听到这样一句提示。 当
前，运用语音识别等技术的智能
客服已成为银行和电商平台的

“标配”，但记者采访发现 ，很多
看起来高效的智能客服 ，“答非
所问”是常见现象 ，用户体验参
差不齐。

专家表示，客服智能化可以
降低人工成本，但提升效率不能
拿用户当“小白鼠 ”做实验 。 未
来，相关行业应进一步探索人工
客服和智能客服相结合，给用户
提供更好的服务体验。

智能客服“听不懂人话”
噱头大于实质

拨打招商银行客服热线，电
话那头有机器人“小招 ”提醒用
户，可通过语音直接说出要办理
的业务 ，并举例称“查余额”“查
开户网点 ” “咨询信用卡服务 ”
等，记者尝试客服列举的这几种
语音服务， 输入相关卡号后，均
办完相关业务。

然而，智能语音的客服体验
并不全是美好的回忆。 在京东、
网易严选等电商平台，智能客服
也广泛应用。 “如今在电商平台
上，想要找到活生生的人工客服
太不容易了。 ”北京市民汤婷婷
告诉记者，她对机器人式的客服
“实在受够了”，“之前在某电商
平台买鞋子后，商家一直没有发
货，每次催发的时候 ，都是统一
回复‘请您耐心等待呢’，次次如
此，就没个人解释一下为什么没
发货，大概要等多久。 ”

正如网友 “冰烟 ”所 “吐槽 ”
的那样，现在智能客服的标准操
作是：遇到问题、咨询客服、机器
长聊、再转人工，“谁的时间不宝
贵？ 开门见山地沟通不好吗？ ”

“对于大部分人来说， 简单
的事情与其找智能客服来回做

选择题，还不如在网上搜一下来
得便捷。 ”不少消费者表示，找客
服很多时候是比较个性化的问

题 ， 但想要跟人工客服咨询一
下， 却必须要先忍受 “智能”服
务。 “实在不知道智能客服是为
了方便消费者解惑，还是为了方
便商家偷懒？ ”

用户听到机器人声音
就想“转人工”

当礼貌而亲切的问候变成

了程式化的设定，用户的疑问只
能在设定好的选项中自己寻找

答案 ，智能客服被用户频频 “吐
槽”就并不令人意外了。

———技术成熟度有限，智能
客服“答非所问”。 拨打多家银行
客服热线， 按照智能客服提示，
记者说出一些较为复杂的句子，
如“今天收到一笔扣款 ，但我没
有刷卡，这是怎么回事？ ”“我这
个卡需要交年费吗？ ”，智能客服
或回答 “没有听到 ”或回答 “好
的，即将为您转接人工服务”，答

非所问的现象比较普遍。
一位银行工作人员表示，尽

管语音识别技术已经很不错，但
系统持续优化升级还需要大量

的投入。 此外，客服与用户的交
流涉及隐私和账户安全，不适宜
外包给第三方，所以金融机构深
度发展智能客服并不容易。

———智能客服“冷冰冰”，让
一些消费者感觉“不真诚”。 不少
消费者表示，相比冷冰冰的智能
客服，能和客服人员直接沟通让
人更踏实放心。 “现在拨打客服
电话，最烦的就是听到机器人的
声音，只想说一句‘转人工’。 ”

“我之所以反感智能客服 ，
并不是抵触技术进步或否定其

合理性，而是智能客服有时候无
法解决我的情绪问题。 ”青岛市
民段先生表示，“与人沟通本身
是一种情绪的释放，但面对理性
甚至一丝不苟的智能客服，用户
的情绪显然是被压抑的。 ”

———部分智能客服成商家

拖延“挡箭牌”。 网友“卡洛儿”表
示，之前在某平台上点了一份外
卖，结果将近两个小时都没有送
到，拨打商家催单电话 ，结果发
现是个智能客服。 “说了一堆无
关紧要的话 ， 还让我体谅外卖
员，可最后也没人给我回电。 之
前一通电话能解决的事情，有了
智能客服倒成了商家迟迟不解

决问题的挡箭牌了。 ”

“智能”不是“万能钥匙”
客服提效也应“走心”

随着智能时代的加快到来，
对于智能客服的应用前景，各方
均表示认可。 来自携程的数据显
示，当前客服机器人的日均服务
量已突破千万人次， 在机票、酒
店售后客服总量的占比双双超

过 70%。
不过 ， 人工智能技术不是

“万能钥匙”。 客服行业的可持续
发展，并不能依赖智能客服。 中
央财经大学银行业研究中心主

任郭田勇表示，银行客户咨询的
很多问题具有相似性。 智能客服
把人工客服从重复劳动中解放

出来，解放出来的人力应该投入
到更复杂的个性化服务中。

携程首席执行官孙洁就表

示：“当大面积的延误发生时，特
别是复杂情况发生的时候，还是
需要人工干预的。 ”通过对历史
问题的收集，携程的后台系统对
于常规问题，能在毫秒内做出判
断，并给予相关答案；如果不能，
就会转到人工服务。

中国社科院金融研究所银

行研究室主任曾刚表示，就像线
上银行业务越来越多，但无法取
代线下银行网点一样。 “不是简
单的谁取代谁的问题，未来人工
客服和智能客服的边界会慢慢

模糊。 用户那种具有共性的问题
可以由智能客服来应对，而当用
户需要面对面交流 、 需要疏导
时，人工客服也应及时出现。 最
终的原则就是， 以用户为中心，
根据用户的实际需要来选择服

务方式。 ”

中国天文学会原理事长

崔向群院士 20 日说，尽快建
造 10 米级口径的通用型地
面大型光学红外望远镜 ，将
缩小我国地面光学天文装置

与国际先进水平的差距。
与 500 米口径球面射电

望远镜 （“中国天眼 ”）相比 ，
大口径光学红外望远镜有不

同的观测目标和方法。 在国
家重大科技基础设施建设

“十三五 ”规划中 ，大型光学
红外望远镜已被列为优先项

目之一。
在当天举办的第二届“中

国·天泉湖天文论坛” 上，崔
向群表示， 大口径光学红外
望远镜对研究超大质量黑洞

的形成、星系的形成和演化、
发现和研究太阳系外类地行

星等具有重要意义。
据悉，“中国·天泉湖天文

论坛”由中国科学院国家天文
台、紫金山天文台等机构主办。
■据新华社北京10月21日电

据新华社报道， 拥有汉
庭、 全季、 美爵、 桔子、 漫
心、 海友等多个酒店品牌的
华住集团， 疑似存在变相强
制要求消费者入住时扫码注

册会员、 过度采集敏感个人
信息、 违规留存已注销会员
的信息等行为。 华住集团对
此回应称， 强制要求住客扫
码入住仅是 “部分前台工作
人员” 所为。 以 “甩锅” 方
式应对信息安全隐患质疑 ，
难以让公众信服。

检索报道可知， 除新华
社报道之外， 国内多家媒体
先后就上述问题在全国多地

的华住集团旗下酒店开展调

查， 均证实确有其事。 将信
息安全隐患问题定性为一般

责任事件， 甚至简单地归结

为部分员工的个人行为， 让
人看不到一家大企业的担当，
也会伤害基层员工的感情。

华住集团官网显示， 它
在全球 1000 多个城市开展
酒店业务， 拥有 1 亿多名会
员， 会员制是其特色。 但值
得追问的是， 去年数以亿计
的会员 “开房记录” 等敏感
信息被人在暗网上挂售的事

还没完全翻篇， 如今就迫不
及待地以种种方式诱导消费

者成为会员， 底气究竟在哪？
不过， 这不是某家企业

的问题 ， 而是一种行业顽
疾。 在社交平台上， 网友们
对酒店过度收集住客信息的

行为诟病已久。 事实上， 用
户信息采集应遵循 “最少 、
够用” 原则， 擅自收集的用

户信息越多、 违规保存的消
费数据越敏感、 整体数据规
模越庞大， 越容易被地下黑
灰产业盯上 ， 潜在风险越
大， 信息安全维护成本也会
呈几何倍数增长。

追求利润固然是企业天

性， 但想要走得更远， 就绝
不能将消费者知情选择权和

信息安全等抛诸脑后。 在很
多人的认知中， 酒店行业似
乎是信息泄露的重灾区， 以
往很多恶性案例已严重损害

行业形象。 在此背景下， 更
需要从业者守规矩 、 知法
度， 以积极的姿态、 有效的
举措来解决问题。 尤其那些
知名企业， 更要在保护信息
安全上作表率。

■ 颜之宏

我国将建大口径
光学望远镜

“甩锅”不是应对质疑的正确姿势

记者 21 日从北京市市场监
督管理局了解到， 北京高技术产
业机构规模逐年扩大，在 2018 年
新增机构中占比超过 50%， 战略
性新兴产业和高精尖类机构规模

也逐年递增。
北京市市场监管局最新发布

的 《2018 年度北京市统一社会信
用代码数据分析报告》显示，2018
年北京市新增机构数量约 20.4 万
个，比上年增长 9.7%。目前北京市
机构总数突破 178 万个， 总体保
持平稳增长态势。

分析报告指出 ，2018 年北京
市疏解非首都功能取得明显成效。
科技服务业较快发展为北京科技

创新中心建设储备了力量。 从总
体发展看，科技服务业规模不断扩
大，截至 2018年底，北京市科技服
务业机构总量达 74.9 万个， 较上
年增长 7.1%； 从区域发展看，“三
城一区”对科技服务业带动辐射作
用明显。 “三城一区”所在的海淀、
昌平、大兴、怀柔四区的科技服务
业机构数量稳步提升。

■据新华社北京10月21日电

-南京-

独柱墩桥梁将
进行改造加固

记者 21 日从南京市交通运输
局获悉，南京将对市辖 21 座独柱
墩桥梁进行抗倾覆验算和加固 ，
计划 2020 年完成。

据介绍， 今年初对全市桥梁
排查摸底发现，有 21 座独柱墩桥
抗倾覆安全性系数相对较低。 依
据最新桥梁设计规范， 南京计划
通过减小基础负荷、 增设抗拉拔
装置或支座、增设钢牛腿、增大桥
墩截面等加固手段， 提高桥梁抗
倾覆性能。

据悉，年底前，南京将全面布
控该系统， 对全市所有普通国省
干线、 主要县道和部分城市道路
进行 24 小时监控，保护重点路段
和重点桥梁。

■据新华社南京10月21日电

在日前举办的 2019 年喀什丝
路文化胡杨节上， 当地推出 4 条
精品线路， 拉动秋季旅游持续升
温。 今年秋天，喀什地区重点打造
了包括喀什大环线精品旅游线

路、 喀什县域小环线精品旅游线
路、 新藏特种旅游线路和塔莎古
道自驾旅游线路。

作为古丝绸之路重镇，喀什有
世界非物质文化遗产乐曲 “十二
木卡姆”、特种旅游体验地乔戈里
峰、“冰山之父” 慕士塔格峰等自
然和人文景观， 成为中外游客心
驰神往的旅游胜地。 近年来，喀什
地区旅游业出现“井喷式”增长。
■据新华社乌鲁木齐10月21日电

■新华社传真图片
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